PRESSEMITTEILUNG

Beratungsstudie: Banken in Metropolen 2018

Fachkompetenz tberzeugt — Produktempfehlungen nicht
immer malRgeschneidert — Commerzbank ist Testsieger

Hamburg, 30.10.2018 — Auch und gerade in den Grof3stadten ist die
Konkurrenz unter den Filialbanken grof3. Gute personliche Beratungen kdnnen
hier ein wichtiges Mittel der Kundenbindung sein. Positiv: Die Branche zeigt
hier aktuell gute bis sehr gute Leistungen. Defizite gibt es aber bei der
Bedarfsanalyse, einem wichtigen Faktor fur eine kundengerechte Beratung.
Das zeigt die aktuelle Studie des Deutschen Instituts fir Service-Qualitat,
welches im Auftrag des Nachrichtensenders n-tv die Beratung von Banken
und Sparkassen in zehn deutschen Grol3stadten getestet hat (Sendehinweis:
n-tv Ratgeber — Geld, Mittwoch, 31.10.2018, 18:35 Uhr).

Hohe Beratungskompetenz

Samtliche Bankinstitute schneiden in den zehn Metropolen gut bis sehr gut ab.
Dabei liegen die Uberregionalen Anbieter im Schnitt leicht vor den regionalen
Finanzinstituten. Als grof3e Starke erweist sich die Kompetenz der Berater: Sie
leisten sich in den Kundengesprachen keine einzige Falschaussage und
geben meist vollstdndige Informationen. Letzteres hangt aber vom
Themengebiet ab: Wahrend Girokonto-Beratungen ausgesprochen detailliert
ausfallen, werden Fragen in den komplexeren Baufinanzierungsgespréachen
zum Teil nicht umfassend beantwortet. Ein erfreuliches Ergebnis der
durchgefuhrten Kreditgesprache: Kein Berater rat pauschal zum Abschluss
einer Restschuldversicherung, deren Notwendigkeit oftmals fraglich ist.

Kundenbedarf nicht immer im Fokus

Wahrend die personliche Situation der Kunden meist umfangreich von den
Beratern ermittelt wird, zeigen sich oft Schwachen bei der Analyse der
finanziellen Lage. Insgesamt stellt sich die Analyse des Kundenbedarfs als
schwachster Untersuchungsbereich heraus —im Schnitt liegen die Leistungen
hier nur auf einem befriedigenden Niveau. Damit einher geht ein weiteres
Defizit: Die mangelnde Individualitat der Beratungen, was sich auch in der
Qualitat der Lésungsvorschlage niederschlagt.

»Kunden kénnen in den Filialbanken mit einer kompetenten Beratung rechnen,
sollten sich vor dem Gesprach aber Gedanken machen und die eigenen
Anforderungen und Wiinsche an das Produkt, wenn nétig, selbst ansprechen®,
so Markus Hamer, Geschaftsfiihrer des Deutschen Instituts flir Service-
Qualitat. Hamer fuhrt aus: , Trotz der insgesamt guten Branchenergebnisse gilt
festzuhalten, dass es teils deutliche Unterschiede gibt — sowohl zwischen den
einzelnen Instituten als auch hinsichtlich der untersuchten Grof3stadte.*

Die besten Filialbanken in den Metropolen

Die Commerzbank sichert sich Uber alle zehn Metropolen betrachtet den
Testsieg, gefolgt von der Deutschen Bank und den Volksbanken. Dabei setzt
sich die Commerzbank in sechs der untersuchten Stadte durch (Dortmund,
Essen, Hamburg, Kdéln, Leipzig und Minchen). Die Deutsche Bank erzielt
zweimal Platz eins — in Berlin und Dusseldorf. In Frankfurt am Main erringt die
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Frankfurter Volksbank den Testsieg, in Stuttgart belegt die BW-Bank Platz
eins. Alle Testsieger erzielen in den einzelnen Metropolen das Qualitatsurteil
.sehr gut®.

Das Deutsche Institut fiir Service-Qualitat analysierte die personliche
Beratung von den jeweils sechs nach Filialzahl gré3ten Finanzinstituten in
zehn deutschen Grof3stadten. Im Fokus standen sowohl Uberregionale
Universalbanken wie auch Regionalbanken und Sparkassen. Die Messung
der Qualitat der Beratungsgesprache vor Ort erfolgte tber je zehn verdeckte
Besuche (Mystery-Tests) in verschiedenen Bankfilialen. Untersucht wurden
unter anderem die Beratungskompetenz und Freundlichkeit der Mitarbeiter,
die Umsetzung der Bedarfsanalyse der Kundensituation sowie das
Filialumfeld, das zum Beispiel eine diskrete Beratungsatmosphare
sicherstellen sollte. Insgesamt flossen 600 Servicekontakte mit den Banken
und Sparkassen in die Untersuchung ein.

Das Deutsche Institut fur Service-Qualitat (DISQ) verfolgt das Ziel, die
Servicequalitat in Deutschland zu verbessern. Das Marktforschungsinstitut mit
Sitz in Hamburg fihrt zu diesem Zweck unabhangige Wettbewerbsanalysen
und Kundenbefragungen durch. Rund 1.500 geschulte Tester sind in ganz
Deutschland im Einsatz. Die Leitung der Forschungsprojekte, bei denen
wissenschaftlich anerkannte Methoden und Service-Messverfahren zum
Einsatz kommen, obliegt einem Team aus Soziologen, Okonomen und
Psychologen. Dem Verbraucher liefert das Institut wichtige Anhaltspunkte fir
seine Kaufentscheidungen. Unternehmen gewinnen wertvolle Informationen
fur das eigene Qualitatsmanagement. Das Deutsche Institut fir Service-
Qualitat arbeitet im Auftrag von renommierten Print-Medien und TV-Sendern;
Studien fir Unternehmen gehdéren nicht zum Leistungsspektrum des DISQ.

Veroffentlichung nur unter Nennung der Quelle:
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